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La presente investigación es un trabajo de tipo correlacional teniendo como fin determinar 
la relación entre calidad de servicio y satisfacción estudiantil en estudiantes de una 
especialidad de educación superior, año 2019. 
La metodología utilizada es de tipo básica, de enfoque cuantitativo, el método es el 
hipotético deductivo y de diseño descriptivo correlacional.  Se trabajó con una muestra de 
137 estudiantes de la especialidad de industrias Alimentarias y Nutrición, extraídos de una 
población de 212.  Se aplicaron 2 cuestionarios con una confiabilidad estadística, para la 
variable “Calidad de Servicio” con 0.887 y para la variable “Satisfacción Estudiantil” con 
0.921. 
El coeficiente de correlación de “Rho de Spearman” es igual a ,803 puntos por lo 
que se determina que existe correlación entre la v1 y v2. Así mismo se encontró relación 
entre cada una de las dimensiones de la satisfacción estudiantil y la variable calidad de 
servicio. Los resultados obtenidos aceptan la hipótesis general y las específicas propuestas. 
 
















The present investigation is a correlational work with the purpose of determining the 
relationship between quality of service and student satisfaction in students of a higher 
education specialty, year 2019. 
The methodology used is of the basic type, quantitative approach, the method is the 
hypothetical deductive and correlational descriptive design. We worked with a sample of 
137 students of the specialty of Food and Nutrition industries, extracted from a population 
of 212. Two questionnaires with statistical reliability were applied, for the variable 
“Quality of Service” with 0.887 and for the variable “Student Satisfaction ”With 0.921. 
The correlation coefficient of “Rho de Spearman” is equal to 803 points, so it is 
determined that there is a correlation between v1 and v2. Likewise, a relationship was 
found between each of the dimensions of student satisfaction and the variable quality of 
service. The results obtained accept the general hypothesis and the specific proposals. 
 
 









La problemática referente a la V1 en las organizaciones educativas se remonta al siglo XVI 
y se dio a conocer como una serie de procesos de evaluación y mejoramiento, dándole la 
mayor importancia al usuario (estudiante) y su satisfacción (Astete, 2018). La calidad 
educativa y de servicio que se imparte en las universidades, impacta enormemente en el 
avance de un país, el indicador fundamental para evaluarla es que tan satisfechos se 
encuentran los estudiantes (Egido, 2015 citado en Surdez, Sandoval, Lamoyi, 2018). La 
(Unesco, 2014) sugiere a sus asociados considerar como objetivo, el brindar una educación 
de calidad para todos sin exención, cuyos aprendizajes se internalicen y formen personas 
integras. Por su parte, la (OCDE, 2015) menciona que es completamente necesario 
combinar la teoría y la práctica profesional, abarcando la formación y aprendizaje en el 
campo laboral, de este modo se prepara y se asegura al estudiante un futuro profesional 
óptimo y viable (Surdez, Sandoval, Lamoyi 2018). El desafío de la globalización considera 
a los estudiantes como clientes, por lo tanto, se deben monitorear las necesidades, 
requisitos y satisfacción de estudiantes, ya que son los principales consumidores de 
servicios educativos (Usman, Sanuri, Mokhtar 2016). 
Thi (2017) en los estudios realizados enfatiza que el rubro educativo universitario 
es un servicio dominante, por las características que posee, que enfrenta subsidios 
reducidos y una intensa competencia global; es por ello que necesita continuar reforzando 
el servicio de alta calidad y satisfacer a sus usuarios para lograr la sostenibilidad de las 
carreras universitarias. La competitividad y crecimiento en los centros de estudio de nivel 
superior en el sector público y privado va en aumento, las demandas de calidad de servicio 
cada vez son mayores; los estudiantes universitarios, exigen una mejor formación y 
servicio, es por ello que medir la satisfacción de los usuarios (estudiante) que adquieren un 
servicio, nos da a un diagnóstico de que tan conformes y satisfechos se encuentra la 
población universitaria Palominos, Quezada, Osorio, Torres y Lippi (2016). Según Thai, 
Thuy y Thi (2018) afirman que los gerentes universitarios deben comprender los 
requerimientos y expectativas de sus usuarios para seguir siendo competitivos y sobrevivir 
entre los proveedores de educación superior; los desarrollos tecnológicos actuales afectan a 
todos los países del mundo. Adaptarse requiere esfuerzos concentrados por ende las 
universidades están en primer lugar para evocar el cambio.  
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Una organización de enseñanza superior y de calidad; promueve el cambio en las 
naciones, cumpliendo las normas y los estándares (Sefer, Nurdan, Seda, Erkan 2017). 
Según Mohamed y Mohammed (2018) refieren que las universidades, requieren un medio 
creativo y efectivo para retener, atraer y fomentar relaciones más fuertes con los 
estudiantes Se logra la diferencia cuando se logra la satisfacción voluntaria del usuario. 
Hoy en día, poseer un grado de estudios superiores es de suma importancia según 
Alvarado, Morales y Aguayo (2016). En este panorama nuestro país no es ajeno (Astete, 
2018).  Para Eyzaguirre (2015) la nueva ley universitaria, tiene como fin la formación de 
profesionales, íntegros, responsables socialmente y conscientes de las necesidades del país.    
Las enseñanzas que imparten las organizaciones educativas de nivel superior, son 
consideradas en una escala en proceso de acuerdo al censo de estudiantes aplicada en el 
2015 (Astete, 2018).  Según Magaña (2017) refiere que se debe buscar el equilibrio entre 
lo que la comunidad educativa espera de las universidades y lo que estas brindan, por ende 
se debe propiciar un cambio en el sistema, definiendo objetivos a corto y largo plazo, 
evaluando las necesidades sociales y el requerimiento del mercado laboral.  
Ante los retos a nivel nacional en el sector de educación universitaria, se observa 
que en la FAN de la UNE – Cantuta, creada en 1998, actualmente con 4 carreras alberga a 
más de 600 estudiantes, de los cuales  212 son  estudiantes de Industrias Alimentarias y 
nutrición, en los cuales se evidencia un conjunto de disconformidades en aspectos tales 
como la tangibilidad; es decir existen problemas en la infraestructura y equipos; también 
con respecto a la fiabilidad en donde se observa  limitaciones respecto al cumplimiento del 
plan curricular, horarios de clases y atención administrativa; así mismo dificultades 
referidas a la capacidad de respuesta, seguridad y empatía donde un grupo de docentes y de 
personal administrativo evitan ayudar al estudiante y a los padres de familia. Esto nos lleva 
a pensar que probablemente se presta un servicio inadecuado y deficiente, lo que repercute 
de manera negativa en la satisfacción del estudiante y le genera dificultades, para que se 
desarrollen su labor educativa y se preparen para los retos profesionales del mercado 
laboral de hoy en día; considerando que todas las universidades buscan el licenciamiento y 





Respecto a los antecedentes internacionales, Hernández (2018) y Paredes (2016), 
afirman que la percepción de la V1 tiene concordancia con el grado de satisfacción 
estudiantil. Según Fernández, García, & Pérez (2015), concluyeron que la satisfacción 
estudiantil es el énfasis del bienestar social, donde incide la atención brindada al usuario, 
resolución de problemas y respuesta a sus inquietudes. Según Moreira, Tachong y Pico 
(2016), utilizaron como método de investigación el cuantitativo - descriptivo que permite, 
conocer las peculiaridades más relevantes de las organizaciones o cualquier otro grupo 
humano que pueda ser estudiado mediante el sistema SERVQUAL. Según Dos Santos 
(2016) la calidad de servicio se asienta en la organización y se orienta a la aceptación y 
vivencia del cliente educativo, lo que motiva al estudiante a invitar y promocionar el 
servicio educativo. Capelleras y Veciana (2001) consideran que la enseñanza es el eje de la 
calidad de servicio y se mide mediante la adquisición de saberes. Según (Arciniegas y 
Mejías, 2018) manifiestan que la percepción de los usuarios, se mide en base a la calidad 
de la experiencia vivida, solución de problemas y respuestas inmediatas, siendo estos 
indicadores de calidad de servicio. 
En el Perú los trabajos previos revisados, según Franco (2017) y Tello (2015) 
afirman que la V1 en relación con la V2 tiene que ver directamente con el accionar docente 
y por las buenas habilidades mostradas durante la sucesión de brindar conocimientos, de la 
misma manera la infraestructura institucional es fundamental. Fernández (2015) y Vera 
(2017) concluyeron que la calidad de servicio se basa en plantear nuevas estrategias que 
conduzcan a mejorar la apreciación de la comunidad estudiantil. Otras investigaciones a 
nivel Perú según Zevallos, Castillo, Garay y Poma (2018) analizaron la satisfacción 
estudiantil utilizado el método descriptivo, a través de la observación; realizando un 
sondeo sobre la calidad y servicio que reciben los estudiantes de centros de estudios 
superiores. Según Astete (2018) en su investigación hallo un vínculo verdadero entre las 
variables de estudio. Así mismo Izaguirre (2015) manifiesta que la organización 
académica, prevé los tiempos, actividades y objetivos académicos a cumplir y se 
manifiesta a través del bienestar estudiantil. Gonzales (2018) consideran que todo lo que 





El marco teórico revisado acerca de la calidad nos propone a los autores base 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) precisan que “la calidad como el camino más 
efectivo de lograr el crecimiento del negocio. No solo la expansión dentro del mercado, 
sino a la participación dentro de la misma.” (p.82). De la misma manera Membrano (2004), 
Druker (1990) y Carman (1990) hacen referencia a la calidad como: una serie de aspectos 
de gestión empresarial, a través de las cuales el grupo humano se fortalece en eficiencia y 
la empresa se vuelve más eficaz y rentable, ya que el proveedor y el usuario logran 
satisfacer sus expectativas, la calidad encierra todas las condiciones necesarias para lograr 
que el usuario pague por el producto o servicio recibido, es decir la perspectiva del 
producto y del consumidor. Respecto a la primera variable de estudio Zeithaml, 
Parasuraman y Berry (1990) definen “La calidad de servicio es un tipo de actitud, 
relacionada, aunque no equivalente a la satisfacción, que se describe como el grado y 
dirección de las discrepancias entre las percepciones y las expectativas del consumidor 
acerca del servicio.” (p.23). De la misma manera Zeithaml y Bitner (2002) consideran que 
el cliente al gozar de un servicio o un bien adquirido interactúa con la empresa y este es el 
momento de la verdad.  
 
Según Vergarra, Garavito, Guerra y Posso (2015) refieren que la calidad del 
servicio, en efecto es la disimilitud entre lo que el cliente se imagina y la apreciación de lo 
adquirido. Para Chandra, Ng, Chandra y Priyono (2018). La calidad del producto es una 
preocupación; pero la del servicio es mucho mayor; es importante medir y controlar con 
cautela la calidad del servicio. Las universidades son industrias del conocimiento y el 
saber, por ende, deben proporcionar la mejor experiencia de calidad. Las expectativas, 
percepción de los usuarios, es el referente más confiable. Así mismo Mahmood, Husain, 
Eric y Mang (2018) refieren que la comercialización de las instituciones universitarias, 
desarrollan estrategias competitivas con el fin de asegurar clientes, la calidad del servicio 
es una fuente de ventaja competitiva, los esfuerzos se centran en adoptar enfoques 
holísticos más centrados en el estudiante con el fin de lograr el desarrollo de una marca 
universitaria, en el ámbito de nivel superior según Sabatayeva, Saduov, Madiyarova, 
Jempeissova, Selezneva, Shtiller y Fursova (2018) hacen mención que optimizar el 
servicio al cliente ha sido siempre un objetivo importante para la gestión de las 




Las dimensiones de la V1 serán consideradas en base a la propuesta teórica de 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) que mediante la escala SERVQUAL se conoce el 
nivel de satisfacción del usuario, mediante las siguientes dimensiones: d1: tangibilidad; son 
los aspecto físicos del establecimiento, equipamiento, material de correspondencia y 
recursos humanos. d2: fiabilidad; es la idoneidad de brindar el bien ofertado de forma 
fidedigna y precavida.d3: capacidad de respuesta; es la aptitud de servicio e intención de 
apoyar voluntariosamente, agilizando la atención.d4: seguridad; es el entendimiento, 
interés y predisposición que muestras los funcionarios, lo cual transmite tranquilidad y 
determinación. d5: empatía; es el interés particular por un individuo. Según Gonzales 
(2017) refiere que se debe pensar y aplicar estrategias de mejoramiento continuo 
evaluando, el servicio de calidad que ofrece una universidad peruana. Según Carbajal 
(2017) sostiene que si los consumidores de un servicio son atendidos de acuerdo a los 
modelos óptimos de calidad; se sentirán satisfechos por la atención que reciben. Por otro 
lado, Cerna (2017) manifiesta que se debe buscar apoyo, con el propósito de consolidar y 
adquirir opciones de mejora del  servicio. 
 
 Nolazco (2017) por su parte refiere que existen desigualdad en las instituciones 
educativas privadas y públicas; con respecto a la V1 que se ofrece, ya que las instituciones 
privadas trabajan por mantener estándares de calidad A1 y a las públicas, deben poner todo 
su esfuerzo y seguir trabajado de manera constante y continua con el objetivo de mejorar la 
calidad y el servicio educativo. Eyzaguirre (2015) sostiene que la insatisfacción, en el caso 
del servicio académico, entorpecerá el adiestramiento profesional del universitario, y su 
formación no será la adecuada para enfrentar los retos del campo laboral.  Según Franco 
(2016), para convencer y satisfacer al estudiante se requiere una serie de requerimientos, 
ya que nada es suficiente, en estos tiempos el campo educativo es tan amplio y la 
competencia es cada vez mayor, es por ello que se deben incorporar nuevas y mejores 
estrategias que garanticen un servicio de calidad. Así mismo Vélez, Schiefelbein y 
Valenzuela (1994), mencionan que los elementos palpables y perceptibles como: aulas, 
ambientes, equipos, etc. Son muy importantes y contribuyen al afianzamiento del servicio 
de calidad en todo centro de estudio superior; un buen servicio de calidad y una imagen 




En lo que se refiere a la segunda variable de estudio Mejías, y Martínez (2009) 
definen “la Satisfacción como la percepción que tiene éste del grado en que se le han 
cumplido sus requisitos; de que fueron alcanzadas o sobrepasadas sus expectativas.” 
(p.33). De la misma manera en la Norma ISO 9000 (2005), hacen referencia a la 
Satisfacción, como la captación del usuario y el nivel de aceptación lo que se evidencia en 
la conformidad y cumplimiento de expectativas. Según Hassan, Shamsudin, Asyraf, 
Mustapha, Jaafar, Firdaus, Shukri, Karim, Ahmad (2019) mencionan que la principal 
preocupación es satisfacer al estudiante, ya que este definirá el éxito o el fracaso de la 
operatividad institucional. Así mismo Mejías, y Martínez (2009) definen “la satisfacción 
estudiantil como el nivel del estado de ánimo que poseen los estudiantes con respecto a su 
institución, como resultado de la percepción que poseen con respecto al cumplimiento de 
sus necesidades, expectativas y requisitos” (p.34). De la misma manera (Moliner, Galarza, 
Gil y Fuentes 2015 y Rosales & Maya 2018 citados en Flores, Flores, Fernández, 2019) 
consideran, que la primacía de una empresa es complacer las exigencias del usuario, ya que 
un cliente insatisfecho daña la imagen.  
 
A su vez Afán, Usu y Jamal (2019) mencionan que los estudiantes tienen muchas 
expectativas, tales como oportunidades de empleo, desarrollo profesional, satisfacción y 
orgullo como estudiantes universitarios. Un universitario debe gozar de beneficios 
mayores. Las dimensiones de la  V2 serán consideradas a partir del aporte teórico de 
Mejías, y Martínez (2009)  quienes trabajaron una  propuesta de instrumento que permite 
tazar la satisfacción de los estudiantes, consideraremos las siguientes dimensiones: d1: 
enseñanza, es considerada como la aplicación de métodos, en las cuales se emplean 
técnicas, estrategias y son medidas a través de la evaluacion por el docente conductor, el 
cual transmite conocimientos.d2: organización académica, se refiere a la disposición, 
atención  que se brinda a la comunidad educativa, los agentes involucrados es el personal 
administrativo y docente, estos deben  demostrar veracidad y transparencia al proporcionar 
el servicio.d3: vida universitaria, se considera la promoción de actividades 
extracurriculares, donde los estudiantes puedan identificar sus habilidades y 
capacidades.d4: infraestructura y servicios universitarios, es el aspecto físico, condición 






Tsai (2017) menciona que la pedagogía influye en la evolución del saber y la 
enseñanza, por consiguiente, el avance cognitivo y afectivo de los estudiantes y sus 
percepciones sobre el servicio, se consideran según los resultados del aprendizaje, 
centrándose en la experiencia y la satisfacción del usuario.  Así mismo Napitupulu, Rahim, 
Abdullah, Setiawan, Abdillah, Ahmar, Simarmata, Hidayat, Nurdiyanto y Pranolo (2018) 
refieren que el rubro universitario; necesita mejoras continuas con respecto a la V1 ya 
existente, ya que estos respaldan el éxito de las actividades de aprendizaje y mejoran la 
satisfacción y experiencia del usuario. Así mismo Annamdevula y Shekhar (2016) 
mencionan que la educación superior puede lograr una mejor comprensión de las 
expectativas de los estudiantes abarcando aspectos como la enseñanza, servicios 
administrativos, instalaciones académicas, infraestructura, servicios de apoyo, etc. El 
servicio vivido por el estudiante es un antecedente clave para la motivación. Según 
Ojiambo y Wafula (2017) refieren que los factores académicos son más importantes que 
los administrativos, la efectividad de la calidad de los cursos y la enseñanza es 
fundamental, sin embargo, los aspectos administrativos son más perceptibles. 
Respecto a la satisfacción estudiantil, en sector educativo superior (Álvarez y 
Vernaza, 2013), refieren que la satisfacción de los estudiantes permitirá identificar 
aspectos positivos y negativos, lo cual permitirá la aplicación de estrategias de mejora en la 
educación. Según Sánchez (2018), menciona que medir la satisfacción estudiantil es un 
pilar elemental de la calidad de servicio en las universidades colombianas. Así mismo Arce 
(2018), El estudiante es el principal usuario de la universidad, es decir es el principio y el 
fin de las actividades universitarias, su nivel de conformidad es indicador de la buena 
calidad de servicio. Según Green (2016) refiere que los estudiantes interactuarán y 
experimentan diversos grados de servicios. Las expectativas de servicio del cliente y el 
servicio percibido, se define entre lo que se espera y lo que se recibe. Manik y Sidharta 
(2017) menciona que es necesario conocer una estrategia para entender las necesidades y 
deseos de los estudiantes y de este modo satisfacer las necesidades. Las universidades al 
proporcionar un servicio, son consideradas un negocio cuyo núcleo es el estudiante 





Según Abdulssalam (2017) las universidades enfrentan presiones para aumentar el 
valor de sus actividades y promoción de las mismas, un mejor servicio es sinónimos de 
inversión y esfuerzo, en busca de la satisfacción y el interés.  Según Saima, Moosa, Imam 
y Ahmed (2017) refieren que las universidades aspiran a tener estudiantes contentos, para 
que puedan lidiar con las presiones académicas de sus estudios y prosperar 
profesionalmente. Kemal, Oktay, Özen, Karaaslan y Yusuf (2018) mencionan que lograr la 
satisfacción del estudiante es un reto mayor para todas las universidades, ya que este vive 
las experiencias y disfruta la efectividad académica recomendando oralmente las 
experiencias vividas, lo cual tiene un efecto multiplicador y fideliza a los usuarios. El 
problema general de la presente tesis es el siguiente ¿Cuál es la relación que existe entre la 
V1 y la V2 en estudiantes de una especialidad de educación superior, año 2019?, del 
mismo modo se plantearon los problemas específicos ¿Existe relación entre las 
dimensiones enseñanza, organización académica, vida universitaria e infraestructura y 
servicios universitarios con la V1 en estudiantes de una especialidad de educación superior 
año 2019?. 
 
Referente al objetivo general es definir la relación que existe entre la V1 y la V2 en 
estudiantes de una especialidad de educación superior, año 2019 y los objetivos específicos 
giran en torno a determinar la relación que existe entre las dimensiones, enseñanza, 
organización académica, vida universitaria e infraestructura y servicios universitarios con 
la variable calidad de servicio en estudiantes de una especialidad de educación superior, 
año 2019. En cuanto a la hipótesis general se planteó lo siguiente, existe relación entre la 
calidad de Servicio y la Satisfacción estudiantil en estudiantes de una especialidad de 
educación superior, año 2019, respecto a las hipótesis específicas se planteó lo siguiente, 
existe relación de las dimensiones, enseñanza, organización académica, vida universitaria e  
infraestructura y servicios universitarios con  la variable  calidad de servicio  en estudiantes 
de una especialidad de educación superior  año 2019. La justificación a nivel teórica, tiene 
como objeto especificar los parámetros de la V1 y la V2  a nivel superior, cogiendo como 
referencia dimensiones e indicadores de autores base para cada variable de estudio. La 
investigación se justifica, como base para definir las acciones de mejora y decisiones a 




A nivel práctico en la presente tesis, se pretende dar conocer la interrelación que 
existe entre las variables de estudio, a través de la aplicación de 2 instrumentos de 
recolección en los cuales se consideran preguntas significativas, que permitirán alcanzar 
resultados para el logro de metas a nivel del servicio de calidad y la satisfacción 
estudiantil. La investigación fue factible y se tuvo el visto bueno del centro universitario, 
para la aplicación de los instrumentos. A nivel metodológico, aplicaremos el método 
correlacional, empleando la técnica de la encuesta y así poder referir el vínculo entre las 
variables y la correspondencia existente entre los indicadores, el método utilizado nos da la 
libertad de recoger la información en determinados momentos, dicha investigación servirá 
como guía para posteriores investigaciones relacionadas al tema, así mismo servirá para la 
meditación y ejecución de cambios que contribuyan a la de mejora continua, ya que 
daremos a conocer que tan satisfechos están los universitarios con los servicios que reciben 
actualmente, por parte de su centro de estudios; de este modo se tendrá un panorama claro 
donde se consideren los aspectos a mejorar, según la percepción estudiantil de  estudiantes 



























La investigación es de enfoque cuantitativo que según Bernal (2006) es tazar de 
manera numérica las características del problema estudiado, así mismo se encuadra 
en el paradigma positivista. Para Guba y Lincoln (1994) es la orientación de las 
investigaciones, las cuales se evidencian en los fenómenos explorados, creando 
conjeturas  y  controlándolos.  Es  una  investigación  de  tipo  básica  y  método 
hipotético deductivo que para Sánchez y Reyes (2015) es la recopilación de datos 
reales cuyo propósito es fortalecer el saber científico y hallar conocimientos 
innovadores, que a través de la contrastación de las hipótesis, se corroboran los 
objetivos llegando a las conclusiones. El diseño de la investigación es el descriptivo 
correlacional, no experimental que según Hernández, Fernández y Baptista (2014) 
consideran que la intención es describir y considerar la interrelación de las variables 











                  O2: Variable 2, satisfacción estudiantil  
                  Figura 1: Diseño descriptivo correlacional 
                  Nota: Hernández, Fernández y Baptista (2014) 
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                 Dónde: 
 
                  O1: Variable 1, calidad de servicio  
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2.2 Operacionalización de las variables 
2.2.1 Variable 1: calidad de servicio  
A. Definición conceptual según Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) definen 
“La calidad de servicio es un tipo de actitud, relacionada, aunque no 
equivalente a la satisfacción, que se describe como el grado y dirección de las 
discrepancias entre las percepciones y las expectativas del consumidor acerca 
del servicio.” (p.23). 
B. Definición Operacional: En la operacionalización se consideran dimensiones e 
indicadores del modelo propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Berry (1990) 
estos autores consideran cinco indicadores para la dimensión 1, tres para la 
dimensión 2, dos para la dimensión 3, uno para la dimensión 4 y 5. 
Considerando 31 ítems en total, con tres escalas: siempre, a veces y nunca. 
 
2.2.2 Variable 2: satisfacción estudiantil 
 
A. Definición conceptual según Mejías, y Martínez (2009) definen “la satisfacción 
estudiantil como el nivel del estado de ánimo que poseen los estudiantes con 
respecto a su institución, como resultado de la percepción que poseen con 
respecto al cumplimiento de sus necesidades, expectativas y requisitos”.  (p.34) 
 
B. Definición Operacional: En la operacionalización se consideran dimensiones e 
indicadores del propuestos por Mejías, y Martínez (2009) consideran tres 
indicadores para la dimensión 1, cuatro para la dimensión 2, dos para la 
dimensión 3 y cinco para la dimensión 4. Considerando 31 ítems en total, con 
tres escalas: siempre, a veces y nunca. 
 
2.3 Población, muestra y muestreo 
Echevarría (2016) define la población como el acervo total de sujetos u objetos 
involucrados en lo que se quiere investigar y se deslinda de los objetivos 
propuestos. Del mismo modo refiere que la muestra es una proporción 
representativa de la población y el muestreo es la técnica utilizada. En la presente 
tesis la población está representada por 212 universitarios inscritos en la 
especialidad de Industrias Alimentarias y Nutrición, cuya muestra equivale a 137 
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estudiantes y se aplicó el muestreo aleatorio simple, según (Otzen y Manterola 
2017), es la posibilidad que tienen todos los individuos de la población de ser parte 
de la muestra a estudiar, sin excepción. 
Tabla 01 
Número de estudiantes que conforman la población y muestra. 
  
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
2.4.1 Instrumentos 
Se empleó la técnica de la encuesta que según López y Fachelli (2015) es la 
exploración a través de la cual se buscan de los sujetos inmersos en la 
investigación, considerando interrogantes con el propósito de medir 
cuantitativamente. El instrumento a utilizar será el cuestionario, según Meneses y 
Rodríguez (2016) es un mecanismo continuo mediante el cual se formulan 
cuestionamientos con la intención de recoger información, basada en el tratamiento 
cuantitativo. 
En la presente investigación se aplicaron dos cuestionarios el primero 
llamado “Calidad en el servicio” que fue propuesta por Zeithaml, Parasuraman y 
Berry en el año 1993, los cuales consideraron 22 ítems y luego fue adaptada por la 
Br. Nilda Cueva en el año 2016, la cual considero 35 ítems agrupados en 5 
dimensiones, las cuales presentan una escala del 1 a 5.  El cuestionario aplicado se 
Semestre Número de estudiantes Muestra  
2do ciclo 41 31 
4to ciclo 37 26 
6to ciclo 40 30 
8vo ciclo 42 25 
10 mo ciclo 39 20 
complementario 13 5 
TOTAL 212 137 
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realizó ajustes en base a lo que pretendo investigar, considerando 31 ítems y 5 
dimensiones. 
El segundo cuestionario denominado “cuestionario de satisfacción 
estudiantil” fue propuesto por el Mg. Omar Eyzaguirre (2015) quien considera 58 
ítems y una valoración del 1 al 3; este a su vez tomo como referencia las 
dimensiones e indicadores propuesto por Mejías, y Martínez en el año 2009, para a 
presente investigación se están considerando 31 ítems y 4 dimensiones (Ver anexo 
# 2). 
2.4.2 Confiabilidad:  
Según Landeau (2007) es el nivel de consistencia y coherencia del instrumento, por 
el producto resultante al ser aplicado en reiteradas veces a la muestra.  De este modo 
en la presente tesis se empleará el alfa de cronbach. 
Tabla 2 








Los resultados de la prueba de confiabilidad muestran un ,887 lo cual evidencia la 
confiabilidad del instrumento.  
 
Tabla 3 








Los resultados de la prueba de confiabilidad muestran un ,921 lo cual evidencia la 
confiabilidad del instrumento.  
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2.4.3 Validez  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) la validez es el nivel en el que un 
instrumento mide las variables de estudio; en la presente tesis se emplearon dos 
instrumentos que fueron validados según el juicio de 3 expertos, conocedores de 
temas educativos y de investigación; dando como veredicto; que ambos instrumentos 
muestran validez y pueden ser aplicados. (Ver anexo 3). 
 
        Tabla 4 
       Validez de contenido por expertos del instrumento calidad de servicio 
      Fuente: Certificado de validez 
 
Tabla 5 
 Validez de contenido por expertos del instrumento satisfacción estudiantil 




Para comenzar con la recolección de información de la presente tesis, se solicitó la 
autorización del decano de la facultad de Agropecuaria y Nutrición, por medio de 
una carta de presentación (Ver anexo #5), recibiendo la autorización para la 
aplicación de los instrumentos (ver anexo #6 );  luego se identificó a las promociones 
N° Experto Calificación 
1 Mg. Jesús, Gamarra Canorio Aplicable 
2 Mg. Edith Rosa, Ruiz Guerrero Aplicable 
3 Dr. Mitchell Alberto, Alarcón Díaz Aplicable 
N° Experto Calificación 
1 Mg. Jesús, Gamarra Canorio Aplicable 
2 Mg. Edith Rosa, Ruiz Guerrero Aplicable 
3 Dr. Mitchell Alberto, Alarcón Díaz Aplicable 
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de la especialidad de industrias alimentarias alimentaria y nutrición y se procedió a la 
aplicación de los instrumentos, los cuales han sido validados (ver anexo #3 ) y 
puestos a prueba de confiabilidad (ver anexo #4 ).  
 
2.6 Método de análisis de datos 
Se empleó la estadística descriptiva que para García y Matus (2013) es la aplicación 
mediante la cual se encuentran descripciones de información numérica. Y a su vez 
se empleó la técnica inferencial que para Hernández, Fernández y Baptista (2014) 
es la estadística que generaliza los datos de manera completa o parcial.  
Se empleó el programa SPSS 23.0, así mismo se trabajó una base de datos en el 
software Excel. 
 
2.7 Aspectos éticos 
Se siguieron los parámetros de la universidad, se tramito la solicitud para la 
aplicación de la investigación, la muestra encuestada se conserva en el anonimato. 


















III. Resultados  













Figura 2. Resultados descriptivos de la variable 1 calidad de servicio  
Los resultados descriptivos de la figura 1 (ver tabla en anexo #8) muestran que la calidad 





















Insatisfecho Medianamente Insatisfecho 
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Figura 3. Resultados descriptivos de la variable 2 satisfacción estudiantil 
Los resultados descriptivos de la figura 2 (ver tabla en anexo #8) muestran que la 
satisfacción estudiantil tiene un 56,9 % (nivel insatisfecho) y un 43,1 % (nivel 
medianamente satisfecho). 
Los resultados descriptivos por dimensiones se hallan en el anexo #8. 
 
3.2 Resultados Inferenciales 
 
Contrastación de la hipótesis general 
 
Ho: No existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción estudiantil en 
estudiantes de una especialidad de educación superior, año 2019. 
 
Ha: Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción   estudiantil en estudiantes 




Resultados de la contratación de hipótesis general 











Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 137 137 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Fuente: SPSS V.25 
 
Los resultados estadísticos de la contratación de la hipótesis general muestran un p valor 
,000 (menor a ,05) y un Rho= ,803. Se concluye que existe relación entre la v1 y v2. En tal 

















Sig. (bilateral) . ,000 
N 137 137 
d1enseñanza Coeficiente de 
correlación 
,737** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 137 137 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Fuente: SPSS V.25 
 
3.3 Contrastación de las hipótesis específicas 
Contrastación de la hipótesis específica uno 
especialidad de educación superior año 2019. 
 
Ha: Existe relación entre la enseñanza y la calidad de servicio en estudiantes de una 
especialidad de educación superior año 2019. 
 
Tabla 7 
Resultados de la contratación de la hipótesis específica uno  
Contrastación de la hipótesis específica dos 
 
Ho: No existe relación entre la organización académica y la calidad de servicio en 
estudiantes de una especialidad de educación superior año 2019. 
Ha: Existe relación entre la organización académica y la calidad de servicio en estudiantes 
de una especialidad de educación superior año 2019. 
 
El resultado estadístico de la contrastación de la hipótesis específica 1 muestran un p valor 
,000 (menor a ,05) y un Rho= ,737. Se concluye que existe relación entre la d1 y v1. En tal 













Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 137 137 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Fuente: SPSS V.25 
 








Calidad de servicio Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,545** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 137 137 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Fuente: SPSS V.25 
 
Tabla 8 
Resultados de contrastación de la hipótesis específica dos 
d2organizac
ión 
El resultado estadístico contrastación de la hipótesis específica 2 muestran un p valor ,000 
(menor a ,05) y un Rho= ,613. Se concluye que existe relación entre la d2 y v1. En tal 
sentido se rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna. 
Contrastación de la hipótesis específica tres 
Ho: No existe relación entre la vida universitaria y la calidad de servicio en estudiantes de 
una especialidad de educación superior año 2019. 
 
Ha: Existe relación entre la vida universitaria y la calidad de servicio en estudiantes de una 
















Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 137 137 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
Fuente: SPSS V.25 
,000 (menor a ,05) y un Rho= ,714. Se concluye que existe relación entre la d4 y v1. En tal 








El resultado estadístico de la contrastación de la hipótesis específica 3 muestran un p valor 
,000 (menor a ,05) y un Rho= ,545. Se concluye que existe relación entre la d3 y v1. En tal 
sentido se rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna. 
Contrastación de la hipótesis específica cuatro 
 
Ho: No existe relación entre la infraestructura, servicios universitarios y la calidad de 
servicio en estudiantes de una especialidad de educación superior año 2019. 
 
Ha: Existe relación entre la infraestructura, servicios universitarios y la calidad de servicio 
en estudiantes de una especialidad de educación superior año 2019. 
 
Tabla 10 
Resultado contrastación de la hipótesis específica cuatro 
 
 
El resultado estadístico de la contrastación de la hipótesis específica 4 muestran un p valor 
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IV. Discusión  
 
La hipótesis general de la presente investigación estuvo dirigida a constatar la relación 
entre las V1 y la V2, teniendo como resultado una relación significativa de (p=,000) y un 
Rho= ,803. Es decir, si existe relación entre la V1 y V2. Este resultando tiene similitud con 
la tesis de Astete (2018) quien define que existe correlación significativa entre la V1 y la 
V2 siendo su valor de significancia (p=,000) teniendo en cuenta que la regla estadística (p 
=,000< 0.05) y se acepta la Ha. Así mismo Fernández (2015) y Vera (2017) consideran que 
la V1 se ha de mantener mediante la continuidad de estrategias de mejora. Según Zevallos, 
Castillo, Garay y Poma (2018) en su investigación descriptiva encontraron relación 
significativa entre la V1 y V2.  Según Hernández (2018) y Paredes (2016) Sostienen que la 
V1 y V2 tienen concordancia. Según Moreira, Tachong y Pico, (2016) en su estudio 
utilizaron el método cuantitativo – descriptivo, con el fin de conocer lo más relevante de la 
comunidad educativa. (Mejías, y Martínez, 2009) afirma que la satisfacción de un 
universitario se refleja en el estado de ánimo que muestra con frente a su centro de 
estudios, es decir la captación de la calidad de servicio.  
 
La hipótesis específica 1 estuvo dirigida a constatar la relación entre la dimensión 
enseñanza y la V1, teniendo como resultado una relación significativa de (p=,000) y un 
Rho= ,737. Es decir, si existe relación entre la dimensión enseñanza y la V1.Dichos 
resultados tienen semejanza con el documento de (Capelleras y Veciana, 2001), quienes 
concluyeron que la enseñanza y la calidad de servicio tiene efecto positivo, por ende existe 
correlación entre la enseñanza y V1, siendo su valor de significancia (p=,000) con Índice 
de Kaisser-Meyer-Olkin KMO=,860. A si mismo Franco (2017) y Tello (2015), afirman 
que ambas variables mantienen relación, considerando aspectos educativos y físicos.  
Eyzaguirre (2016), menciona que la V2 en gran medida depende de la formación 
académica y de la enseñanza que recibe, lo cual garantiza competitividad profesional. 
 
La hipótesis específica 2 estuvo dirigida a constatar la relación entre la dimensión 
organización académica y la V1, teniendo como resultado una relación significativa de 
(p=,000) y un Rho= ,613. Es decir, si existe relación entre la dimensión organización 
académica y la V1. Dichos resultados tienen semejanza la tesis doctoral de Izaguirre 
(2015), quien concluye que la organización académica y la calidad de servicio tiene efecto 
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positivo, por ende existe correlación entre la organización académica y V1, siendo su valor 
de significancia (p=,000). Según Dos Santos (2016). La organización es el eje de toda 
comunidad educativa superior, donde inciden variantes significativas. Cerna (2017), La 
intención de consolidar y perfeccionar la calidad de servicio, se enmarca dentro de una 
buena organización académica, donde se evalúen todos los aspectos académicos y 
administrativos. 
 
La hipótesis específica 3 estuvo dirigida a constatar el vínculo entre la dimensión 
vida universitaria y la V1, teniendo como resultado una relación significativa de (p=,000) y 
un Rho= ,545. Es decir, si existe relación entre la vida universitaria y la V1. Este 
resultando tiene similitud con el artículo de (Arciniegas y Mejías, 2018), quienes 
concluyeron que existe relación significativa buena entre la vida universitaria y la calidad 
de servicio siendo su valor de significancia (p=,000) y un Rho= ,401. 
Teniendo en cuenta que la regla estadística (p =,000< 0.05) y se acepta la Ha. Según 
Fernández, García, & Pérez (2015) Sostienen que la resolución de problemas y la pronta 
respuesta a las inquietudes estudiantiles forman parte del bienestar social dentro de una 
institución superior. (Zeithaml, Parasuraman, y Berry 1990), mencionan que el apoyo 
voluntario y la buena atención de los prestadores del servicio, aminoran los tiempos de la 
atención y resuelven los inconvenientes de manera efectiva. 
 
La hipótesis específica 4 estuvo dirigida a constatar la relación entre la dimensión 
infraestructura y la V1, teniendo como resultado una relación significativa de (p=,000) y 
un Rho= ,714. Es decir, si existe relación entre la dimensión infraestructura y la V1.Dichos 
resultados tienen semejanza con la tesis de (Gonzales 2018), concluyo que entre la 
infraestructura y la calidad de servicio, existe relación positiva, siendo su valor de 
significancia (p=,000), con índice de correlación de Pearson r=,247. 
(Vélez, Schiefelbein, Valenzuela 1994), mencionan que la infraestructura es un todo 
visible y perceptible que influye en la vida universitaria y se manifiesta a través de la 







V. Conclusiones  
 
Primera 
De acuerdo al objetivo general. Se llegó a la conclusión que existe relación entre la calidad 
de servicio y la Satisfacción estudiantil en estudiantes de una especialidad de educación 
superior en una universidad pública de Lima; (p=,000; rho=, 803). 
 
Segunda 
De acuerdo al primer objetivo específico. Se determina que existe relación entre la 
enseñanza y la calidad de servicio en estudiantes de una especialidad de educación superior 
en una universidad pública de Lima; (p=,000; rho=, 737). 
 
Tercera 
De acuerdo al segundo objetivo específico. Se determina que existe relación entre la 
organización académica y la calidad de servicio en estudiantes de una especialidad de 




De acuerdo tercer objetivo específico. Se determina que existe relación entre la vida 
universitaria y la calidad de servicio en estudiantes de una especialidad de educación 




De acuerdo cuarto objetivo específico. Se determina que existe relación entre la 
infraestructura, servicios universitarios y la calidad de servicio en estudiantes de una 









VI.  Recomendaciones 
 
Primera. Se propone a los directivos, seguir fortaleciendo las condiciones de un servicio 
de calidad, mediante estrategias y acciones de mejora; involucrando en todo 
momento a la comunidad educativa, de este modo se trabajará de manera conjunta 
en busca de lograr mejores y mayores satisfacciones. 
 
Segunda. Se sugiere reforzar e innovar los contenidos teóricos, aplicando diferentes 
metodologías de enseñanza en las prácticas pre profesionales, así mismo se debe 
incentivar a las actividades recreativas con el fin de crear lazos entre estudiantes y 
docente, lo cual es indicador de satisfacción estudiantil. 
 
Tercera. Se debe fortalecer la organización académica, con el fin de mejorar 
continuamente y de aplicar medidas que permitan tomar decisiones acertadas; así 
mismo se debe trabajar de manera conjunta, con el objetivo de cumplir las metas 
propuestas.  
 
Cuarta. Se recomienda aplicar encuestas anónimas e inopinadas a los estudiantes y 
público en general, con el fin de conocer sus expectativas y opiniones con respecto 
a la atención que reciben y poder saber que tan efectiva es la capacidad de respuesta 
de docentes y personal administrativo. 
 
Quinta. Se recomienda seguir trabajando en mejorar la infraestructura, implementar las 
aulas, laboratorios, etc.  De este modo se conseguirá alcanzar las expectativas de los 
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Estimado estudiante, agradezco su apoyo; en el siguiente listado seleccione la opción que 
mejor describa la situación. No existen respuestas correctas ni incorrectas, tan solo se 
quiere conocer su opinión; el cuestionario es anónimo. 
 





Dimensión 1: Tangibilidad 1 2 3 
 
1. 
La facultad, posee modernas y adecuadas instalaciones y equipamientos (aulas, 
sala de informática, laboratorios, biblioteca, auditorio, zonas verdes, baños). 
   
 
2. 
La infraestructura de la facultad es suficiente para desarrollar y  lograr un 
ambiente de entorno agradable. 
   
3. Las instalaciones físicas de la facultad son cómodas, limpias y agradables.    
 
4. 
Los sitios donde se imparten clases son atractivos y ayudan a crear un ambiente 
acogedor y adecuado para el aprendizaje. 
   
 
5. 
La presentación personal de los docentes se caracteriza por estar bien vestidos, 
limpio y aseados. 
   
6. El personal administrativo está bien vestido y refleja pulcritud.    
 
7. 
La apariencia de las instalaciones físicas de la facultad está en armonía con el 
tipo de servicio (educación) que presta. 
   
Dimensión 2: Fiabilidad 1 2 3 
 
8. 
El contenido de las asignaturas propuesta por los docentes en los silabus se lleva 
a cabo totalmente durante los ciclos académicos. 
   
 
9. 
Cuando tienes problemas de tipo académico sientes que los docentes y el 
personal que labora en la facultad son comprensivos. 
   
 
10. 
El servicio de educación que brinda la facultad es adecuado para el proceso de su 
formación profesional. 
   
 
11. 
Los horarios de clase, las fechas de entrega de notas, las actividades 
extracurriculares son cumplidos por los docentes en el tiempo que se ha 
programado. 
   
Siempre  (1) A veces  (2) Nunca  (3) 
OBJETIVO: Medir la percepción sobre la calidad del servicio de educación por    





El personal administrativo cumple los horarios de atención a estudiantes y padres 
de familia. 
   
 
13. 
El personal administrativo y docente brinda respuesta a las solicitudes 
académicas como: entrega de documentos, certificados, registros, notas, 
horarios, sin errores. 
   
Dimensión 3: Capacidad de respuesta 1 2 3 
14. La facultad  brinda servicios de cafetería, biblioteca, áreas de trabajo, etc.    
 
15. 
Los docentes les facilitan el silabus al inicio de cada materia donde se indica las 
fechas exactas de las diversas actividades como: evaluaciones, entrega de notas, 
etc.) 
   
 
16. 
Los docentes retroalimentan los contenidos dictados en clase resolviendo 
inquietudes y dudas. 
   
 
17. 
El personal administrativo de la facultad está siempre dispuesto a ayudar a los 
estudiantes. 
   
 
18. 
Los docentes de la facultad están dispuestos siempre para ayudar a los 
estudiantes. 
   
Dimensión 4: Seguridad 1 2 3 
 
19. 
El personal administrativo posee los suficientes conocimientos para dar 
respuesta a las inquietudes de los estudiantes y padres de familia. 
   
 
20. 
Los docentes poseen un nivel suficiente y actualizado de conocimientos teóricos 
y prácticos. 
   
 
21. 
Existe una comunicación fluida y de confianza entre docentes, personal 
administrativo y estudiantes. 
   
22. Los docentes explican los conceptos con claridad suficiente.    
23. Ante una equivocación del docente (nota, conocimiento, trato) corrige su error.    
24. Las notas son asignadas por los docentes siguiendo únicamente criterios de 
objetividad. 
   
25. El personal administrativo es atento y educado en el trato con los estudiantes.    
26. Los docentes son atentos, educados y respetuosos al relacionarse con los 
estudiantes. 
   
Dimensión 5: Empatía 1 2 3 
27. El personal  docente y administrativo y conoce las necesidades de los 
estudiantes. 
   
28. La facultad muestra interés en el estudiante y los toma en cuenta en las 
decisiones, actividades y proyectos. 
   
29. La facultad muestra un interés en la formación integral del estudiante.    
 
30. 
Los docentes se preocupan por el aprendizaje, motivan y fomentan la 
participación de los estudiantes. 
   











Estimado estudiante, agradezco su apoyo; en el siguiente listado seleccione la opción que 
mejor describa la situación. No existen respuestas correctas ni incorrectas, tan solo se 
quiere conocer su opinión; el cuestionario es anónimo. 
 





Dimensión 1: Enseñanza 1 2 3 
 
1. 
Los docentes que desarrollan las asignaturas de tu carrera se encuentran 
preparados para ello. 
   
2. Los docentes innovan sus sílabos cada vez que se inicia un ciclo.    
3. Los docentes publican artículos de su especialidad en revistas.    
4. Los docentes practican valores éticos en su trabajo.    
5. Los docentes dominan los contenidos que enseñan.    
6. La evaluación que realizan tus docentes sobre tu aprendizaje, es justa y se 
conocen oportunamente. 
   
7. Las estrategias de enseñanza que utilizan tus docentes te hacen aprender rápido.    
8. Tus docentes dominan técnicas de información y comunicación adecuadamente. 
(TICS) 
   
Dimensión 2: Organización Académica 1 2 3 
9. Los contenidos que desarrollas en tus asignaturas son suficientes y actuales.    
 
10. 
Los contenidos que desarrollas en tus asignaturas se complementan con los 
contenidos de otras asignaturas. 
   
 
11. 
El horario de clase para el desarrollo de tus asignaturas es adecuado y suficiente.    
 
12. 
El horario de clases te permite el tiempo suficiente para consultar en la 
biblioteca. 
   
 
13. 
Tus docentes propician canales para que puedas comunicarte con ellos cuando lo 
necesitas y lo toman a bien. 
 
   
Siempre  (1) A veces  (2) Nunca  (3) 




Dimensión 3: Vida Universitaria 1 2 3 
14. Cuando tienes que hacer un trámite el personal administrativo te orienta y te trata 
bien. 
   
15. La facultad les proporciona un servicio de internet a los estudiantes. (Wi-Fi)    
16. Las actividades de tutoría son oportunas y permiten solucionar problemas.    
17. El servicio médico que brinda la universidad es eficiente y bueno    
 
18. 
La práctica pre profesional se encuentra bien organizada y es suficiente para 
lograr los aprendizajes previstos. 
   
19.  Se promueven tallares culturales y de recreación, fuera del horario de clase.    
20. Los docentes te motivan para publicar tus trabajos académicos e investigaciones.    
Dimensión 4: Infraestructura y servicios universitarios 1 2 3 
21. La infraestructura cuenta con la señalización adecuada para casos de desastres.    
22. El mobiliario (carpetas, mesas, sillas, etc.) es adecuado para asistir en jornadas 
largas. 
   
23. La ventilación de las aulas de clase es buena y suficiente.    
24. La iluminación en aulas y laboratorios es adecuada y suficiente para  el 
aprendizaje. 
   
25. El servicio de limpieza de las instalaciones es eficiente    
26. En la universidad se cuenta con  instalaciones deportivas suficientes    
 
27. 
El horario de atención de la biblioteca es adecuado para realizar consultas y 
trabajos 
   
 
28. 
Los libros existentes en la biblioteca sirven para el desarrollo de sus actividades 
académicas. 
   
 
29. 
Los talleres de cómputo de la facultad son adecuados y cuentan con un personal 
para la atención estudiantil. 
   
 
30. 
Los procesos de matrícula son adecuados y da facilidades a los estudiantes.    
 
31. 
El servicio de movilidad que brinda la universidad es bueno y tiene rutas que 
cubren las necesidades de los estudiantes. 































































































































































































































































































































































































































































































Anexo 4: Fiabilidad 
 
































































sujeto/items item1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10item11 item12 item13 item14 item15 item16 item17 item18 item19 item20 item21 item22 item23 item24 item25 item26 item27 item28 item29 item30 item31
1 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2
2 2 2 2 2 1 1 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1
4 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
5 2 2 3 2 1 2 2 2 1 2 2 1 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2
6 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 1 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 3
7 3 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1
8 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2
9 3 3 2 3 1 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
10 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3
11 2 3 2 2 2 2 2 1 2 3 2 1 2 2 1 2 3 2 3 3 2 1 3 2 2 2 3 2 3 2 2
12 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1
13 3 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1
15 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 3 1 1 2 1 1 1 1
16 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
17 2 3 2 3 1 2 2 1 1 2 1 3 2 2 1 2 3 1 3 2 3 2 2 1 3 2 2 1 2 3 1
18 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2
19 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 1
20 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
21 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 1 2 2 2 3 1 3
22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2
23 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
24 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2
25 3 2 1 1 1 1 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2
26 3 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 1 2
27 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 2
28 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2
29 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1
30 2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2
31 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2
32 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
33 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 3
34 2 2 2 3 1 1 2 2 3 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2
35 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 3 3 3 1 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1 3 3 2 3 3
36 2 2 3 2 1 2 2 2 3 2 2 3 2 1 1 3 2 2 2 1 2 2 3 3 2 1 3 2 2 1 3
37 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2
38 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
39 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2
40 3 2 3 3 1 2 2 1 2 1 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2
41 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2
42 2 2 2 3 1 2 2 2 3 2 1 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2
43 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 1 3
44 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2
45 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2
46 3 3 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2
47 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 1 2 3 3
48 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2
49 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2
50 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3
CALIDAD DE SERVICIO 


































51 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1
52 2 2 2 2 1 1 2 1 2 3 2 3 2 2 1 2 3 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 3
53 3 2 1 2 1 1 2 3 2 3 2 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3
54 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1
55 2 2 3 3 1 2 3 1 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2
56 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2
57 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2 3
58 3 2 3 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3
59 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 1 3 3 1 2 3 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2
60 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 3 1 2 2 2 1 3
61 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2
62 3 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 3 3 1 2 2 3 2 2 1 3 2 1 2 3 1 2 3 3 2 1
63 2 3 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2
64 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2
65 2 2 2 3 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 3 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2
66 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2
67 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 1 3
68 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1
69 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
70 3 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2
71 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2
72 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 3 2 1 1
73 3 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 1 1
74 3 2 2 2 1 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
75 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1
76 2 3 2 2 1 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 3 3 2 2
77 3 3 3 3 1 1 2 2 2 3 2 2 2 1 1 1 3 1 3 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2
78 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 3 2 3 2 2 2 1 3 2 2 3 3 2 2
79 3 2 1 1 2 1 2 1 2 2 3 2 1 1 3 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 2 1 2 3
80 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 1 1 1 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2
81 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 3 1 3 2 2 2 2
82 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 3 2 2 2 2
83 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
84 2 3 2 2 3 2 3 3 1 2 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2
85 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2
86 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2
87 1 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 1 2 2 3
88 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3
89 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 3 3 2 2 2
90 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2
91 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2
92 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 1 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2
93 2 3 2 1 1 1 2 1 2 1 2 3 2 3 2 1 2 1 3 1 2 1 1 3 3 1 2 2 2 1 1
94 2 3 2 2 3 1 2 2 3 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2
95 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2
96 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2
97 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3
98 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2
99 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3


































101 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2
102 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
103 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2
104 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3
105 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
106 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2
107 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2
108 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3
109 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2
110 2 2 2 2 1 3 1 2 3 2 2 2 2 2 2 3 1 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2
111 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2
112 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2
113 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 1 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 3 1 2 3 1 2 3
114 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3
115 2 1 3 2 1 2 2 2 1 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3
116 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2
117 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2
118 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3
119 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1
120 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
121 2 3 2 2 1 1 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3
122 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2
123 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
124 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 3 3 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3
125 3 2 2 2 1 1 1 2 3 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 3 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2
126 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
127 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
128 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
129 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 1 3 2
130 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 3 1 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2
131 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2
132 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2
133 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2
134 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2
135 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1
136 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2


































sujeto/items item1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10item11 item12 item13 item14 item15 item16 item17 item18 item19 item20 item21 item22 item23 item24 item25 item26 item27 item28 item29 item30 item31
1 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 1 2 2 2 1 1 2 1 1
2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2
3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2
4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
5 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 3 2
6 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2
7 2 3 2 1 2 2 2 2 2 1 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2
8 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1
9 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3
10 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1
11 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2
12 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2
13 1 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 2 2
14 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 3 1 2 2 2
15 2 2 1 1 1 2 3 1 1 1 2 1 1 2 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
16 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
17 2 1 3 2 2 2 2 3 2 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2
18 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
19 1 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2
20 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
21 2 1 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2
22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2
23 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3
24 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
25 2 2 3 1 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2
26 1 2 3 1 1 1 1 2 1 1 3 1 1 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 1 1 1
27 2 3 2 1 1 1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2
28 1 1 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1
29 1 2 3 2 2 2 1 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1
30 2 1 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1
31 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2
32 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
33 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 2 2 1 1 3 2 1 1 1 2 1 1 3 1 3 1 1 2 1 2 1
34 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 3 2 3 1 3 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 3 2 1 2 1
35 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 1
36 2 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 2 2 1 2 1 2 2 2 3 2 1 1
37 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2
38 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 1
39 1 2 1 2 1 1 2 3 2 1 3 2 1 2 2 2 2 1 2 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1
40 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2
41 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2
42 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2
43 2 3 3 1 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 1 3 2 2 2
44 2 2 2 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 1
45 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 3 2 2 2 2
46 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 2 3 2 2 2
47 2 3 1 2 3 3 2 1 2 2 3 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2
48 1 3 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1
49 1 1 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1
50 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Dimensión 1 :  ENSEÑANZA
Dimensión 2 :  
ORGANIZACIÓN 
ACADEMICA
Dimensión 3 :  CAPACIDAD DE 
RESPUESTA




































51 2 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2
52 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2
53 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 1 1 2 1 3 2 3 3 2 1 1
54 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2
55 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 1 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 1 3 2 2 2 2
56 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2
57 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3
58 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2
59 1 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 2 1 2 2 2 3 3 3 2 1 1 3 1
60 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
61 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2
62 2 2 3 1 2 2 1 1 1 1 2 3 2 3 3 3 2 2 3 1 1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3
63 1 1 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1
64 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 1 1 2 2 2 2 2 2 2
65 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 2 3 1 1 2 2 1
66 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 2 3 2 3 2 2
67 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
68 1 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2
69 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1
70 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 3 1 2 1 2 1 1 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2
71 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1
72 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 1 3 1 3 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2
73 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2
74 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2
75 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 1 1 2 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 2 2 3 3 1 3 3
76 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1
77 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2
78 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 1 3 1 1 2 3 1 1 2 2 2 2 2 1 3 2 1
79 1 1 3 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 1 1 3 2 2 1 1 2 1 2 2
80 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 2 2 2
81 2 1 3 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 1 2 2 3 2 3 3 2 1 2 2 2 2 2 2
82 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1 3
83 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
84 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 2 1
85 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 2 3 1 2 3 3 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1
86 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 2 1 3 2 1 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 1 2
87 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 3 2 2 3 3 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2
88 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 1 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
89 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 3 2 1 2 3 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1
90 1 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 1 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
91 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 1 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2
92 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 1 2 2 1 2 3 2 2 3 2 2
93 1 3 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 2 2 1 3 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 3 1 1
94 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 2 1 2 2 3 2 2 1 1 1 2 1
95 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2
96 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3
97 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
98 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2
99 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2


































101 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2
102 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
103 1 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3
104 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2
105 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2
106 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3
107 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3
108 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3
109 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2
110 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3
111 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3
112 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
113 2 2 1 2 2 1 3 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2
114 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2
115 2 2 2 1 2 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2
116 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 3 2 3 2 1
117 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2
118 1 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 1 3 2 2 2 2 2
119 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2
120 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 3 1 3 2 1
121 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2
122 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2
123 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2
124 2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2
125 2 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1
126 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2
127 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 1 1 2 2 2 2 2 2
128 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 3 1 1 2 2 2 2
129 2 3 1 3 3 3 2 2 2 2 2 1 1 3 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 3 2 1 1
130 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 1 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
131 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1
132 2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 1 1 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 1
133 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 3 2 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1
134 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 3 3 3 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1
135 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 3 3 2 3
136 2 2 3 1 2 3 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2 1 3 2 2 1 2 1
137 3 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1
70 
 
Anexo 7: Resultados Descriptivos e inferenciales 
 
 
A. Resultados descriptivos de la variable 1 
 
 
    
 
 
     
 
 




















Los resultados descriptivos muestran que la tangibilidad en un 94,2 % es de (nivel regular) 
y un 5,8 % de (nivel bueno). 
Calidad de servicio (agrupado) 
 





Válido mala 122 89,1 89,1 89,1 
regular 15 10,9 10,9 100,0 
Total 137 100,0 100,0  
d1 tangibilidad (agrupado) 
 





Válido regular 129 94,2 94,2 94,2 
buena 8 5,8 5,8 100,0 






















Los resultados descriptivos muestran que la fiabilidad en un 37,2 % es de (nivel regular) y 
un 62,8 % de (nivel bueno). 
 
- Resultados descriptivos de la dimensión 3 
d2 fiabilidad (agrupado) 
 





Válido regular 51 37,2 37,2 37,2 
buena 86 62,8 62,8 100,0 
Total 137 100,0 100,0  
d3 capacidad (agrupado) 
 





Válido regular 63 46,0 46,0 46,0 
buena 74 54,0 54,0 100,0 



















Los resultados descriptivos muestran que la capacidad de respuesta en un 46,0 % es de 
(nivel regular) y un 54,0 % de (nivel bueno). 
 
- Resultados descriptivos de la dimensión 4 
d4seguridad (agrupado) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido mala 15 10,9 10,9 10,9 
regular 106 77,4 77,4 88,3 
buena 16 11,7 11,7 100,0 





















Los resultados descriptivos muestran que la seguridad en un 10,9 % es de (nivel mala) un 
77,4 % de (nivel regular) y un 11,7 % de (nivel bueno). 
 
- Resultados descriptivos de la dimensión 5 
 
d5 empatía (agrupado) 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido mala 10 7,3 7,3 7,3 
regular 95 69,3 69,3 76,6 
buena 32 23,4 23,4 100,0 
Total 137 100,0 100,0  
















Los resultados descriptivos muestran que la empatía en un 7,3 % es de (nivel mala) un 69,3 












B. Resultados descriptivos de la variable 2 
 
Satisfacción estudiantil (agrupado) 





Válido insatisfecho 78 56,9 56,9 56,9 
medianamente 
satisfecho 
59 43,1 43,1 100,0 
Total 137 100,0 100,0  
 
 
- Resultados descriptivos de la dimensión 1 
d1 enseñanza (agrupado) 





Válido insatisfecho 20 14,6 14,6 14,6 
medianamente 
satisfecho 
109 79,6 79,6 94,2 
satisfecho 8 5,8 5,8 100,0 



















Insatisfecho Medianamente satisfecho Satisfecho 
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Los resultados descriptivos muestran que la enseñanza en un 24,6 % es de (nivel 
insatisfecho) un 79,6 % de (nivel medianamente satisfecho) y un 5,8 % de (nivel 
satisfecho). 
 
- Resultados descriptivos de la dimensión 2 
d2 organización (agrupado) 





Válido Insatisfecho 25 18,2 18,2 18,2 
medianamente 
satisfecho 
85 62,0 62,0 80,3 
satisfecho 27 19,7 19,7 100,0 


















Los resultados descriptivos muestran que la organización en un 18,2 % es de (nivel 











- Resultados descriptivos de la dimensión 3 
 
d3 vida universitaria (agrupado) 





Válido insatisfecho 13 9,5 9,5 9,5 
medianamente 
satisfecho 
87 63,5 63,5 73,0 
satisfecho 37 27,0 27,0 100,0 


















Los resultados descriptivos muestran que la vida universitaria en un 9,5 % es de (nivel 









Insatisfecho Medianamente satisfecho Satisfecho 
77 
 
- Resultados descriptivos de la dimensión 4 
 
d4 infraestructura (agrupado) 





Válido insatisfecho 19 13,9 13,9 13,9 
medianamente 
satisfecho 
86 62,8 62,8 76,6 
satisfecho 32 23,4 23,4 100,0 



















Los resultados descriptivos muestran que la infraestructura en un 13,9 % es de (nivel 









Insatisfecho Medianamente satisfecho Satisfecho 
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Anexo 9: Artículo científico  
 
Calidad de servicio y satisfacción estudiantil en estudiantes de una especialidad de 
educación superior, año 2019 
AUTORA: 
Br: Rodriguez Vidal, Eushin Molinsky 
Resumen  
La investigación es de tipo correlacional el fin es determinar la relación entre calidad de 
servicio y satisfacción estudiantil en estudiantes de una especialidad de educación superior, 
año 2019. La metodología utilizada es de tipo básica, nivel correlacional, enfoque 
cuantitativo, de diseño no experimental, transeccional o transversal.  Se trabajó con una 
muestra de 137 estudiantes de una especialidad de educación superior, extraídos de una 
población de 212.  Se aplicaron 2 cuestionarios con una confiabilidad estadística, para la 
V1 con 0.887 y para la V2 con 0.921. Siendo el coeficiente de correlación de “Rho de 
Spearman” es igual a ,803 puntos por lo que se determina que existe correlación positiva 
entre la v1 y v2. Así mismo se encontró relación entre cada una de las dimensiones. Los 
resultados obtenidos aceptan la hipótesis general y las específicas propuestas. 
Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacción estudiantil, educación superior. 
Abstract 
The research is correlational, the purpose is to determine the relationship between quality 
of service and student satisfaction in students of a higher education specialty, year 2019. 
The methodology used is of the basic type, correlational level, quantitative approach, non-
experimental design, transectional or transversal. We worked with a sample of 137 
students from a higher education specialty, extracted from a population of 212. Two 
questionnaires with statistical reliability were applied, for V1 with 0.887 and for V2 with 
0.921. The correlation coefficient of “Rho de Spearman” is equal to 803 points, so it is 
determined that there is a positive correlation between v1 and v2. Likewise, a relationship 
was found between each of the dimensions. The results obtained accept the general 
hypothesis and the specific proposals. 





La realidad problemática sobre la calidad de los servicios educativos se remonta al siglo 
XVI y se dio a conocer como una serie de procesos de evaluación y mejoramiento, dándole 
la mayor importancia al usuario (estudiante) y su satisfacción (Astete, 2018). Hoy en día, 
poseer un grado de estudios superiores es de suma importancia según Alvarado, Morales y 
Aguayo (2016). En este panorama nuestro país no es ajeno (Astete, 2018).  Para 
Eyzaguirre (2015) la nueva ley universitaria, tiene como fin la formación de profesionales, 
íntegros, responsables socialmente y conscientes de las necesidades del país. Ante los retos 
a nivel nacional en el sector de educación universitaria, se observa que en  una facultad de 
educación superior con 4 carreras, se alberga a más de 600 estudiantes, de los cuales  212 
son  estudiantes de Industrias Alimentarias y nutrición, en  los cuales se evidencia un 
conjunto de disconformidades en aspectos tales como la tangibilidad; es decir existen 
problemas en la infraestructura y equipos; también con respecto a la fiabilidad en donde se 
observa  limitaciones respecto al cumplimiento del plan curricular, horarios de clases y 
atención administrativa; así mismo dificultades referidas a la capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía donde un grupo de docentes y de personal administrativo evitan 
ayudar al estudiante y a los padres de familia. 
 
Respecto a los antecedentes internacionales, Hernández (2018) y Paredes (2016), 
afirman que la percepción de la calidad de servicio tiene concordancia con el grado de 
satisfacción estudiantil. Según Fernández, García, & Pérez (2015), concluyeron que la 
satisfacción estudiantil es el énfasis del bienestar social, donde incide la atención brindada 
al usuario, resolución de problemas y respuesta a sus inquietudes. Según Moreira, Tachong 
y Pico (2016), utilizaron como método de investigación el cuantitativo - descriptivo que 
permite, conocer las peculiaridades más relevantes de las organizaciones o cualquier otro 
grupo humano que pueda ser estudiado mediante el sistema SERVQUAL. Según Dos 
Santos (2016) la calidad de servicio se basa en la organización y se orienta a la aceptación 
y vivencia del cliente educativo, lo que motiva al estudiante a invitar y promocionar el 
servicio educativo. Capelleras y Veciana (2001) consideran que la enseñanza es el eje de la 
calidad de servicio y se mide mediante la adquisición de saberes. Según (Arciniegas y 
Mejías, 2018) manifiestan que la percepción de los usuarios, se mide en base a la calidad 
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de la atención recibida, solución de problemas y respuestas inmediatas, siendo estos 
indicadores de calidad de servicio. 
 
En el Perú los trabajos previos revisados, según Franco (2017) y Tello (2015) 
afirman que la V1 en relación con la V2 tiene que ver directamente con el accionar docente 
y por las buenas habilidades mostradas durante la sucesión de brindar conocimientos, de la 
misma manera la infraestructura institucional es fundamental. Fernández (2015) y Vera 
(2017) concluyeron que la calidad de servicio se basa en plantear nuevas estrategias que 
conduzcan a mejorar la apreciación de la comunidad estudiantil. Otras investigaciones a 
nivel Perú según Zevallos, Castillo, Garay y Poma (2018) analizaron la satisfacción 
estudiantil utilizado el método descriptivo, a través de la observación; realizando un 
sondeo sobre la calidad y servicio. Según Astete (2018) en su investigación hallo la 
existencia de una relación positiva entre las variables de estudio calidad de servicio y 
satisfacción estudiantil. Así mismo Izaguirre (2015) manifiesta que la organización 
académica, prevé los tiempos, actividades y objetivos académicos a cumplir y se 
manifiesta a través del bienestar estudiantil. Gonzales (2018) consideran que todo lo que 




La investigación es de enfoque cuantitativo que según Bernal (2006) es tazar de manera 
numérica las características del problema estudiado, así mismo se encuadra en el 
paradigma positivista. Para Guba y Lincoln (1994) es la orientación de las investigaciones, 
las cuales se evidencian en los fenómenos explorados, creando conjeturas y 
controlándolos. Es una investigación de tipo básica que para Sánchez y Reyes (2015) es la 
recopilación de datos reales cuyo propósito es fortalecer el saber científico y hallar 
conocimientos innovadores. El diseño del estudio es el descriptivo correlacional, no 
experimental que para Hernández, Fernández y Baptista (2014) consideran que la intención 







Los resultados estadísticos de la contratación de la hipótesis general muestran un p valor 
,000 (menor a ,05) y un Rho= ,803. Se concluye que existe relación entre la v1 y v2. En tal 
sentido se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
Tabla 6 
Resultados de la contratación de hipótesis general 
 Fuente: SPSS V.25 
 
Discusión 
La hipótesis general de la presente investigación estuvo dirigida a constatar la relación 
entre las V1 y la V2, teniendo como resultado una relación significativa de (p=,000) y un 
Rho= ,803. Es decir, si existe relación entre ambas variables de estudio. Este resultando 
tiene similitud con la tesis de Astete (2018), quien concluyo que existe relación 
significativa positiva entre la V1 y la V2 siendo su valor de significancia (p=,000) teniendo 
en cuenta que la regla estadística (p =,000< 0.05) y se acepta la Ha. Así mismo Fernández 
(2015) y Vera (2017), consideran que la V1 se ha de mantener mediante la continuidad de 
estrategias de mejora. Según Zevallos, Castillo, Garay y Poma (2018). En su investigación 
descriptiva encontraron relación significativa entre la V1 y V2. Hernández (2018) y 
Paredes (2016). Sostienen que la V1 y V2 tienen concordancia. Según Moreira, Tachong y 
Pico (2016). En su estudio utilizaron el método cuantitativo – descriptivo, con el fin de 
conocer lo más relevante de la comunidad educativa. (Mejías, y Martínez, 2009) afirman 
que la satisfacción de un universitario se refleja en el estado de ánimo que muestra con 
respecto a su institución, es decir la percepción que tienen de la calidad de servicio.  
 






Calidad de servicio Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,803** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 137 137 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 
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La hipótesis específica 2 estuvo dirigida a constatar la relación entre la dimensión 
organización académica y la V1, teniendo como resultado una relación significativa de 
(p=,000) y un Rho= ,613. Es decir, si existe relación entre la dimensión organización 
académica y la V1. Dichos resultados tienen semejanza la tesis doctoral de Izaguirre 
(2015), quien concluye que la organización académica y la calidad de servicio tiene efecto 
positivo, por ende existe correlación entre la organización académica y V1, siendo su valor 
de significancia (p=,000). Según Dos Santos (2016) la organización es el eje de toda 
comunidad educativa superior, donde inciden variantes significativas. Cerna (2017), La 
intención de consolidar y perfeccionar la calidad de servicio, se enmarca dentro de una 
buena organización académica, donde se evalúen todos los aspectos académicos y 
administrativos. 
 
La hipótesis específica 1 estuvo dirigida a constatar la relación entre la dimensión 
enseñanza y la V1, teniendo como resultado una relación significativa de (p=,000) y un 
Rho= ,737. Es decir, si existe relación entre la dimensión enseñanza y la V1.Dichos 
resultados tienen semejanza con el documento de (Capelleras y Veciana, 2001), quienes 
concluyeron que la enseñanza y la calidad de servicio tiene efecto positivo, por ende existe 
correlación entre la enseñanza y V1, siendo su valor de significancia (p=,000) con Índice 
de Kaisser-Meyer-Olkin KMO=,860. A si mismo Franco (2017) y Tello (2015), afirman 
que ambas variables mantienen relación, considerando aspectos educativos y físicos.  
Eyzaguirre (2016) menciona que la satisfacción del estudiante en gran medida depende de 
la formación académica y de la enseñanza que recibe, lo cual garantiza competitividad 
profesional. 
 
La hipótesis específica 3 estuvo dirigida a constatar la relación entre la dimensión 
vida universitaria y la V1, teniendo como resultado una relación significativa de (p=,000) y 
un Rho= ,545. Es decir, si existe relación entre la dimensión vida universitaria y la V1. 
Este resultando tiene similitud con el artículo de (Arciniegas y Mejías, 2018), quienes 
concluyeron que existe relación significativa buena entre la vida universitaria y la calidad 
de servicio siendo su valor de significancia (p=,000) y un Rho= ,401. 
Teniendo en cuenta que la regla estadística (p =,000< 0.05) y se acepta la Ha. Según 
Fernández, García, & Pérez (2015) sostienen que la resolución de problemas y la pronta 
respuesta a las inquietudes estudiantiles forman parte del bienestar social dentro de una 
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institución superior. (Zeithaml. Parasuman y Berry, 1990), mencionan que el apoyo 
voluntario y la buena atención de los prestadores del servicio, aminoran los tiempos de la 
atención y resuelven los inconvenientes de manera efectiva. 
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